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Presentación
El presente proyecto de reingeniería permite conocer la situación actual de los procesos que
se realizan en la empresa Librería La Ciencia.
El estudio de procesos es un elemento fundamental al momento de evaluar una empresa para
corroborar si cuenta con las herramientas necesarias para ejecutar el estudio de distribución
y organización para satisfacer finalmente las necesidades de sus clientes.
Este estudio permite revisar detallada y minuciosamente el trabajo que se viene realizando
en la empresa, de tal manera que se puedan obtener resultados en los diversos procesos,
trabajando arduamente y analizando el comportamiento de cada uno tales como compra y
venta, tratando de minimizar algunos problemas que se puedan presentar.
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Introducción
Con el paso de los años la competencia entre las empresas ha obligado a las mismas a
desarrollar un plan de mejoramiento en sus actividades, ya que las exigencias son cada
día más elevadas, para que esto sea posible visualizan cuales son las herramientas que
permiten de manera casi inmediata que la empresa se ajuste a los diferentes cambios, con
el fin de brindar un servicio eficiente al público en general.
La empresa seleccionada es Bazar – Librería “LA CIENCIA”, ubicada en la avenida
Chachapoyas Nº 2110- Bagua Grande-Utcubamba- Amazonas.
El estudio de procesos es un elemento fundamental al momento de evaluar una empresa
para corroborar si cuenta con las herramientas necesarias para ejecutar el estudio de
distribución y organización para satisfacer finalmente las necesidades de sus clientes.
Este estudio permite revisar detallada y minuciosamente el trabajo que se viene realizando
en la empresa, de tal manera que se puedan obtener resultados en los diversos procesos,
trabajando arduamente y analizando el comportamiento de cada uno tales como compra
y venta, tratando de minimizar algunos problemas que se puedan presentar.
Nuestro trabajo presenta la alternativa de aplicar algunos modelos y estrategias en los que
se considere los distintos escenarios posibles en las actividades de la empresa, tratando
de predecir, comparar y optimizar el comportamiento de sus procesos, minimizando
costos y aprovechando recursos, siempre teniendo como base su meta propuesta como
empresa.
UNIVERSIDAD POLITÉCNICA AMAZÓNICA
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I. Antecedentes
Internacional
Rabasco y Miranda (2011) en su tesis “Estilos y Diseños de Escaparates para los
Diferentes Negocios y Puntos de Venta del Cantón Milagro”, planteo como objetivo:
dar un mayor impulso a los diferentes productos que se exhiben de una forma
diferente en los negocios de la ciudad los primeros beneficiarios de estos resultados
serán los consumidores ya que el escaparte ayuda a tener de una forma organizada
los productos lo que hará que encuentren con mayor facilidad el producto deseado y
concluyeron que: hemos propuesto de una forma clara realizar algunos diseños de
escaparates para de esta forma atraer la atención de los comerciantes y así noten la
importancia de estos en sus negocios.
Maldonado ( 2015) en su tesis “Elaboración de un plan de Marketing Para la
empresa Ero$ky ahorro en la ciudad de Loja”, planteo como objetivo: hacer conocer
a la empresa por toda la ciudadanía lojana, a través de la correcta aplicación de todo
lo aquí detallado, este plan además contribuirá a que la empresa mejore su servicio
al momento de ofertar y comercializar sus productos y concluyó que todo esto
permitirá a la empresa ERO$KY AHORRO lograr el posicionamiento deseado en el
mercado de la ciudad de Loja, así como también hacerse conocer como una empresa
con excelente calidad de productos y servicios ofertados por la misma y que por
consecuencia su nivel de ventas aumenten y sea una empresa con rentabilidad firme.
Nacional
Cornejo ( 2018) en su tesis “Implementación de software para la Automatización
del proceso de ventas de La librería bazar copipress”, planteo como objetivo: realizar
la propuesta del Sistema de Gestión de Ventas para la Implementación de Software
para la automatización del proceso de ventas de la Librería Bazar Copipress Talara;
2018 y concluyó en la necesidad de realizar la Implementación de Software para la
Automatización del Proceso de Ventas de la Librería Bazar Copipress – Talara.
Barrantes, y otros( 2017) en su tesis “Estrategias para mejorar la competitividad de
las Mypes comerciales en Nuevo Chimbote”, planteo como objetivo: analizar las
estrategias para mejorar la competitividad de las Mypes del sector comercial en
Nuevo Chimbote y concluyo las estrategias se centran en el conocimiento las
habilidades e inteligencia económica.
2Regional
Martín y López (2009) en su tesis “Posibilidades de la compraventa B2C por
teléfonomóvil en comparación con Internet”, con su objetivo: mejorar la gestión
empresarial, conlcuyeron que  las posibilidades y retos del teléfono móvil y que lo
comparan con Internet para la compra venta son escasos.
Arteaga y Calva (2013) en su tesis “proyecto de inversión para la
Implementacion de una Comercializadora de cafe y cacao ”, con su objetivo: brindar
un estudio ordenado y sistemático que permita la implementación de una empresa
comercializadora de café y cacao, concluyeron que se estableció la macro y micro
localización del proyecto; así mismo la Capacidad instalada y utilizada la cual será
del 80% para el primer año de la capacidad instalada, incrementándose en un 90%
para el segundo año, y en un 100% para los tres años restantes de vida útil del
proyecto.
II. Visión, misión, valores, objetivos
Visión
En el año 2022, ser una empresa líder en la comercialización de productos
y servicios en la venta y distribución de útiles escolares y de oficina, siendo el
lugar donde la calidad supera al precio con productos y servicios exclusivos y
donde toda la población de Bagua Grande nos tenga preferencia. Dentro de 5 años
aperturar un mercado extra, en diferentes sucursales y empezar a cumplir la
función de proveedor.
Misión
Somos una empresa con solvencia y liderazgo mediante la gestión honesta
y eficaz, servimos al sistema educativo y población en general, ofreciendo
productos y servicios de primera calidad, comercializando artículos de librería,
papelería, útiles escolares, juegos didácticos y así satisfacer las necesidades de
nuestros clientes.
3Valores
 Respeto, a todos los colaboradores, clientes y proveedores. No toleramos
abusos de autoridad.
 Honestidad: Realizamos nuestras actividades con transparencia
entendiendo que los intereses colectivos deben prevalecer a los intereses
particulares
 Trabajo en Equipo: Unimos esfuerzos, capacidades y recursos con la
finalidad de lograr objetivos, estableciendo las actividades con el consenso
del grupo.
 Compromiso: Brindamos servicios de calidad, respetando y cumpliendo
todas las normas establecidas.
 Innovación: Pensamos constantemente en nuevas ideas, dando un
mejoramiento continuo.
 Responsabilidad: Es el deber que asumimos frente a la creación,
funcionamiento, fortalecimiento, promoción, gestión y dirección
estratégica de la cooperativa cafetalera.
Objetivo General
Analizar y describir el proceso de organización, ubicación e identificación de
los procesos en la librería La Ciencia, así como también establecer una propuesta
para optimizar los procesos de la Librería.
Objetivos Específicos
 Describir la organización, ubicación e identificación de los procesos a través de
la observación directa.
 Evaluar las actividades que realizan los colaboradores en función a los procesos
de la Librería.
 Identificar las actividades productivas e improductivas asociadas a la
organización.
4III.Organigrama
IV. Descripción de la empresa (áreas o departamentos)
Propietario: C.P.C Carlos Ernesto Santisteban Muguerza. Es el creador y
fundador de la empresa, su función es aportar un capital inicial para establecerse
y generar sus productos y servicios; también asume la responsabilidad del éxito y
fracaso de la empresa.
Área de administración: Es el encargado de organizar y controlar todas las
actividades que se realizan en la empresa.
Área de atención al público-ventas: Es el encargado de las relaciones con todos
los clientes de la empresa: internos y externos, para satisfacer las necesidades y
conseguir que el cliente se sienta satisfecho.
Área de marketing: Se encarga de la promoción y publicidad de la empresa, así
como ubicar y posicionarla en el mercado incrementando las ventas o los ingresos
manejando y coordinando estrategias de venta.
Figura I. Organigrama de La Empresa
5Área de mantenimiento: Las funciones de este puesto se centran en el
mantenimiento de la infraestructura, la limpieza diaria y programada de los
centros o zonas asignadas a cada trabajador, limpieza de suelos (barrer), limpieza
de los productos (quitar polvo, pasar el trapo), vaciado de papeleras, comunicar a
sus superiores, las necesidades de material fungible.
Área de caja: El cajero es la persona responsable de sumar la cantidad debida por
una venta, cargar al consumidor esa cantidad y después, recoger el pago por los
productos proporcionados.
Área de compras: Se encarga de adquirir los productos y equipos que faltan para
la empresa en negociación con proveedores para obtener calidad, mejor precio,
agilidad en el despacho del producto y estar atento a los reclamos respecto al
producto, así como el proceso de devolución. El proveedor de la librería es:
“librería TAI LOY SA”
V. Identificar los procesos de la empresa
Venta de Productos
 El cliente llega a la librería.
 El encargado del área de venta le recibe con un saludo y le ofrece su ayuda.
 El cliente solicita el producto que requiere.
 El vendedor le sugiere el producto de acuerdo a la necesidad que presenta.
 El cliente pide información acerca del producto como el costo, características, etc.
 El vendedor le explica las características y atributos del producto.
 El cliente se muestra satisfecho y solicita la compra del producto.
 El vendedor empaca el producto y envía al cliente a realizar el pago en el cajero.
 El cajero realiza el cobro de dicho producto y emite un comprobante de pago.
 El cliente recoge el producto.
 El vendedor agradece la compra realizada y le invita a volver en futuras ocasiones.
6 El cliente se marcha de la librería satisfecho.
 En caso que el cliente no requiera el producto no se le forzará a realizar la compra,
se le agradecerá la visita y se le invitará a volver.
Compra de productos
 El encargado de la compra de productos evalúa las ofertas recibidas por los
proveedores.
 Selecciona a un proveedor que le suministrará el producto.
 El propietario da la orden de pedido.
 El administrador, propietario y el encargado de las compras para la empresa
evalúan los productos para verificar que han recibido todo el material solicitado.
Comprobante de Pago
 Lleva control de cheques a pagar, recibos de pago y otros.
 Suministra a su superior los recaudos diarios del movimiento de caja.
 Tener una impresora para poder imprimir los comprobantes de pago.
Proceso de marketing
 El trabajador del área de marketing reparte los folletos en la ciudad de Bagua
Grande donde se describe todos los productos que ofrece la librería.
 El trabajador del área de marketing hace publicidad en la ciudad de Bagua Grande
utilizando los medios de comunicación, como la radio, el internet, el canal
televisivo de Bagua Grande y carteles en las vías de circulación.
7Cambios Progresivos y Radicales
Tabla 1
Cambios Progresivos y Radicales del Proceso de Venta
Cambios Progresivos Cambios Radicales
Venta Virtual. Automatizar el Proceso de Ventas con un
Sistema Web Responsive.
Por la Venta de toda tu Lista de Útiles
Escolares se hace un regalo.
La existencia de PCs. donde los clientes
ellos mismos hagan sus pedidos para la
venta Respectiva.
Tabla 2
Cambios Progresivos y Radicales del Proceso de Compras
Tabla 3
Cambios Progresivos y Radicales del Proceso de Comprobante de Pago
Cambios Progresivos Cambios Radicales
Envío de comprobante a su Correo o
WhatsApp.
Los comprobantes Electrónicos.
Impresión del comprobante por medio de
una ticketera.
Tabla 4
Cambios Progresivos y Radicales del Proceso de Marketing
Cambios Progresivos Cambios Radicales
Promociones 2x1. Una Página Web de la misma empresa parapromover los Productos.
Promocionar Descuentos. Publicidad en Radio, Tv, Periódico, enRedes Sociales.
Entrega de Volantes, pega de afiches.
Cambios Progresivos Cambios Radicales
Compra Virtual. Automatizar el Proceso de Compras con unSistema Web Responsive.
Comprar los productos desde la misma Fábrica.
8Tabla 5
Procesos Críticos
Cambios en el proceso crítico
Página web Responsive.
Venta Online.
Servicio delivery.
Tablet para cada vendedor.
Boleta electrónica.
Envío de comprobante a su correo o WhatsApp.
Por la Venta de toda tu Lista de Útiles Escolares se hace un regalo.
VI. Describir los procesos de interes.
En la empresa Bazar Librería “La Ciencia” uno de los procesos más importantes
es el proceso de ventas.
En este proceso existe tres vendedores, personas que conocen el producto, saben
para que sirve y lo que significa para el cliente, siendo los dueños del proceso, porque
interactúan en el día a día.
En este proceso la atención es de calidad, ya que todo cliente al realizar una
compra se va satisfecho, tanto para la adquisición de un buen producto y una buena
atención.
9VII. Describir el HW y SW, personal y RRHH, recursos financieros, actuales.
 Hardware
Tabla 6
Hardware Actual de la Librería Bazar "La Ciencia"
Hardware
Concepto Cantidad (Unidades)
Computadora 1
Teclado 1
Mouse 1
Impresoras 1
Modem 1
Calculadoras 5
Total 11
Tabla 6 contiene una lista de los equipos con que cuenta la empresa.
Tabla 7
Software Actual de la Librería "La Ciencia"
Software
Concepto Cantidad
(Unidades)
Ms Excel 1
Microsoft Windows 1
Total 2
Tabla 7 contiene los programas y sistemas con que cuenta la empresa.
Tabla 8
Recursos Humanos Actual de la Librería "La Ciencia"
RR. HH
Descripción Cantidad
vendedor 3
cajero 1
Total 4
Tabla 8 contiene el número de colaboradores con que cuenta la empresa.
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VIII. Resultados (de entrevista y encuesta)
Entrevista al administrador y al dueño de la empresa.
1. ¿Cuál es el negocio de la empresa?
La empresa Bazar Librería “La Ciencia” es de rubro comercial, ofrecemos
ventas al por mayor y menor de útiles escolares y de escritorio, láminas educativas,
juegos didácticos, rompecabezas, mochilas, obras literarias, papelería en general y
mucho más. El rubro en el que se encuentra la empresa es Librerías, Copias y Bazar,
con la razón social de persona natural.
Asimismo, es abastecida por proveedores de otras ciudades los que se
encargan de ofrecer y enviar los productos de acuerdo al pedido y a las necesidades
de la empresa.
2. ¿Cuál es tu forma de manejar las objeciones de clientes?
La forma de manejar a mis clientes es ofreciéndoles un producto de calidad al mínimo
precio, también prestándole una atención de calidad.
3. ¿Utiliza estrategias de marketing?
Sí, hacemos publicidad mediante la radio, volantes.
4. ¿Qué factores limitan la eficiencia del proceso de ventas?
Los factores que nos limitan al realizar una venta es el no contar con un sistema de
Información, en donde nuestros productos estén registrados, y eso nos permita hacer
con mayor rapidez una búsqueda.
5. ¿Ofrece productos de calidad?
Sí, Las marcas de calidad que tenemos son. Stanford, Fabert Castell, Pilot, entre
otras.
6. ¿Cómo fidelizas a tus clientes?
En cuanto a la fidelización de nuestros clientes, simplemente ofrecemos un producto
de calidad y una atención esmerada.
7. ¿Cuál es su nivel de capacitación del recurso humano?
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A nuestro personal, se le capacita mensualmente, En donde aprende a trata con el
cliente, como generar más ventas, etc.
8. ¿Cuál es el nivel tecnológico de la empresa? ¿es suficiente o insuficiente
para el desarrollo de las actividades de la empresa?
En cuanto al nivel tecnológico de nuestra empresa diría que es de un nivel muy bajo.
No contar con la tecnología adecuada es insuficiente para la empresa.
9. ¿Cómo es la estructura organizacional de la empresa?
La estructura de la organización es de forma vertical, existe una jerarquía.
10. ¿Quién toma las decisiones en la empresa?
En esta organización el que toma las decisiones yo (Administrado y Dueño de la
firma).
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Resultados de Encuesta a los Colaboradores de la Empresa “Librería La Ciencia”
Figura II. Porcentaje de Cumplimiento de Objetivos según el número de Colaboradores
Interpretación: El 60 % de empleados realizan actividades aportan en forma
Excelente al desarrollo de los objetivos y El 20 % de Colaboradores realizan actividades
aportan en forma Regular.
Figura III. Porcentaje de Calificación de Tecnología según el número de Colaboradores.
Interpretación: El 40 % de colaboradores califican de Bueno y el 20 % de
colaboradores califican de Malo a la Tecnología utilizada en el proceso de Ventas.
Excelente
60%
Bueno
20%
Regular
20%
Malo
0%
Muy Malo
0%
Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo
Excelente
0%
Bueno
40%
Regular
40%
Malo
20%
Muy Malo
0%
Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo
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Figura IV. Porcentaje de calificación de Atención según el número de Colaboradores.
Interpretación: El 60 % de colaboradores califican de Excelente y el 40 % de
colaboradores califican de Bueno a la atención que brindan a los clientes.
Figura V. Porcentaje de Calificación de manuales según el número de Colaboradores.
Interpretación: El 40 % de colaboradores califican de Excelente y el 20 % de
colaboradores califican de Malo a los manuales que tiene la organización para el
desarrollo de sus actividades.
Excelente
60%
Bueno
40%
Regular
0%
Malo
0%
Muy Malo
0%
Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo
Excelente
40%
Bueno
20%
Regular
20%
Malo
20%
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0%
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Figura VI. Porcentaje de la relación con los directivos según el número de empleados
Interpretación: El 80 % de colaboradores califican de Excelente y el 20 % de
colaboradores califican de Bueno a su relación con los directivos.
Figura VII. Porcentaje de premiación según el número de Colaboradores
Lo Interpretación: El 60 % de colaboradores califican de Rara Vez y el 20 % de
colaboradores califican de Siempre que son premiados por su trabajo.
Excelente
80%
Bueno
20%
Regular
0%
Malo
0%
Muy Malo
0%
Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo
Siempre
20%
Casi Siempre
20%Rara Vez60%
Nunca
0%
Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca
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Figura VIII. Porcentaje de consideración de flujo de procesos de ventas según el número de
colaboradores.
Interpretación: El 40 % de colaboradores califican de Bueno y el 20 % de
colaboradores califican de Malo al flujo del proceso de Ventas.
Figura. Porcentaje de confianza entre colaboradores según el número de colaboradores.
Interpretación: El 60 % de colaboradores califican de Bueno y el 20 % de Malo
califican su confianza entre ellos.
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40%
Regular
40%
Malo
20%
Muy Malo
0%
Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo
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60%
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Figura X. Porcentaje de calificación de accesibilidad de jefe frente a sus problemas según el
número de trabajadores.
Interpretación: El 40 % de colaboradores califican de Excelente y el 20 % de Regular la
accesibilidad de su jefe frente a sus problemas.
Figura XI. Porcentaje de calificación si se desarrollan programas de capacitación según el
número de colaboradores.
Interpretación:
El 60 % de colaboradores califican de Rara Vez y el 40 % de Casi Siempre se desarrollan
programas de capacitación para desarrollar bien sus actividades.
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40%
Bueno
40%
Regular
20%
Malo
0%
Muy Malo
0%
Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo
Siempre
0%
Casi Siempre
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Resultados de la encuesta al cliente
La presente encuesta se realizó a una muestra de 50 clientes de la librería.
El 60 % de los clientes califican de forma Excelente la atención que reciben en la librería
y el 10 % determinan de forma Regular la atención recibida.
El 64 % de los clientes califican de Excelente la limpieza en la librería y el 2 % de
clientes lo califican de Malo.
Excelente
60%
Bueno
30%
Regular
10%
Malo
0%
Muy Malo
0%
Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo
Excelente
64%
Bueno
30%
Regular
4% Malo
2%
Muy Malo
0%
Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo
Figura XII. Porcentaje de satisfacción de los clientes en relación a la atención.
Figura XIII. Porcentaje de calificación acerca de la limpieza presente en la librería la ciencia
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El 58 % de clientes expresan que si encontraron los productos buscados en la librería y el
14 % de los clientes no los encontraron.
Figura XV. Porcentaje de satisfacción de necesidades de los clientes.
Los resultados son los siguientes: El 78 % de clientes expresan que si fueron satisfechas
sus necesidades y el 2 % de clientes afirma que no.
Si
78%
Regular
20%
No
2%
Si Regular No
Si
58%
Regular
28%
No
14%
Si Regular No
Figura XIV. Porcentaje de calificación sobre los productos encontrados en la librería la ciencia.
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El 40 % de clientes califican de Excelente el producto y servicio en comparación con
otras librerías y el 4% de clientes lo califican de malo.
Los resultados son los siguientes:
El 40 % de clientes califican de Buena la publicidad hecha por la librería y el 2 % lo
califican de muy malo.
Excelente
40%
Bueno
36%
Regular
20%
Malo
4% Muy Malo0%
Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo
Excelente
32%
Bueno
40%
Regular
20%
Malo
6%
Muy Malo
2%
Excelente Bueno Regular
Figura 1: Porcentaje de comparación del producto y servicio con otras librerías.
Figura XVII. Porcentaje de consideración hecha por la librería la "ciencia".
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Figura XVIII. Porcentaje de venta completa y correctamente preparada.
Los resultados son los siguientes:
El 50 % de clientes responden que la venta fue completa y correctamente preparada y el
22 % indican que no.
El 34 % de clientes califican de Bueno la rapidez en la atención al realizar el proceso de
venta y el 8 % de Muy Malo.
Si
50%
Regular
28%
No
22%
Si Regular No
Excelente
20%
Bueno
34%
Regular
26%
Malo
12%
Muy Malo
8%
Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo
Figura XIX. Porcentaje de rapidez en la atención al cliente.
Figura XX: Porcentaje de consideración en la relación entre la calidad y el precioFigura XIX. Porcentaje
de rapidez en la atención al cliente.
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El 44
% de
clientes califican de Bueno la relación entre calidad y precio del producto y el 2 % de
Muy Malo.
El 42 % de clientes si recomendaron los productos de la librería "La Ciencia" y 30 % de
no lo hicieron.
Si
32%
Regular
44%
No
18%
Malo
4%
Muy Malo
2%
Si Regular No Malo Muy Malo
Si
42%
Regular
28%
No
30%
Si
Regular
No
Figura XXI. Porcentaje de recomendación de productos de la librería.
Figura 2. Propuesta de Proceso de ventaFigura XXI. Porcentaje de recomendación de productos
de la librería.
Figura XX: Porcentaje de consideración en la relación entre la calidad y el precio
Figura XXI. Porcentaje de recomendación de productos de la librería.Figura XX: Porcentaje de
consideración en la relación entre la calidad y el precio
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IX. Propuesta de reingeniería de un proceso
Tabla 9
Propuesta de Hardware para la Librería "La Ciencia"
Hardware
Concepto Cantidad Costo Unitario Costo total
Computadora 4 S/. 2,000.00 S/. 8,000.00
Lectora de código de barras 3 S/. 70.00 S/. 210.00
Ticketera 3 S/. 400.00 S/. 1,200.00
Cable UTP 100 S/. 1.00 S/. 100.00
RJ45 8 S/. 1.00 S/. 8.00
Switch 1 S/. 50.00 S/. 50.00
Router 1 S/. 150.00 S/. 150.00
Calculadoras 4 S/. 50.00 S/. 200.00
Estabilizador 4 S/. 50.00 S/. 200.00
Cámaras de seguridad 4 S/. 500.00 S/. 2,000.00
Total S/. 12,118.00
Tabla 9 contiene los equipos con que debe contar la empresa
Tabla 10
Propuesta de Software para la Librería "La Ciencia"
Software
Concepto Unidades Costo Unitario Costo total
Microsoft Office (Word, Excel,
PowerPoint, Outlook)
1 S/. 250.00 S/. 250.00
Google Chrome 1 S/. 0.00 S/. 0.00
Sistema de Información 1 S/. 5,000.00 S/. 5,000.00
Microsoft Windows 1 S/. 0.00 S/. 0.00
Antivirus 1 S/. 150.00 S/. 150.00
Total S/. 5,400.00
Tabla 10 contiene los programas y sistemas con que debe contar la empresa
Tabla 11
Propuesta de Recursos Humanos Para la Librería "La Ciencia”
RR. HH
Descripción Cantidad
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3 vendedores en la mañana ya que hay más concurrencia
de clientes y 2 en la tarde.       Cada vendedor realizará la
venta y el cobro, para que exista mayor eficiencia en el
proceso de ventas.
5
1 administrador 1
Total 6
Tabla 11 contiene la propuesta de colaboradores que debe tener la empresa
Descripción del proceso de Ventas
En la Librería “La Ciencia” trabajan 4 colaboradores; de los cuales 3 se dedican
exclusivamente a la atención al cliente (Ventas) y un cajero.
Todo cliente que llega, primero pregunta si el producto existe en stock y luego decide
comprar o no dicho producto. Cuando el cliente desea llevar el producto, el vendedor
realiza la boleta de venta y entrega al cliente, Para que el cliente realice el pago en el
cajero, una vez que el cliente realiza el pago regresa al vendedor con la boleta sellada,
verifica sus productos y se retira de la Librería.
Descripción de la mejora planteada para el proceso de Ventas
En el modelo mejorado del proceso de ventas de la “Librería la Ciencia” proponemos que
se debe cambiar dos factores:
 Disminuir el personal a dos trabajadores para atención al cliente (ventas).
 El vendedor será el encargado de realizar la consulta del producto, la venta, el
cobro y la verificación del mismo, es decir, cada vendedor debe tener una Pc, una
ticketera, para que así de esta manera se pueda atender lo más rápido posible a los
clientes, así ya no tendrán que hacer grandes colas en una sola caja, como
actualmente se realiza los procesos.
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Diagrama de Flujo
Figura XXII Propuesta de Proceso de venta
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Conclusiones
Las encuestas realizadas al personal de la librería “La Ciencia” permitieron ver las
deficiencias que tiene la empresa viendo la necesidad para implementar un sistema de
información para automatizar los procesos de venta.
Los clientes prefieren hacer sus compras en la librería la ciencia, ya que ofrece productos
de calidad y precios asequibles.
Las encuestas permitieron identificar los procesos involucrados en la librería “La
Ciencia”, y hacer las propuestas en las áreas y procesos que requieren cambios para la
mejor optimización de las ventas, personal y uso de la tecnología adecuada.
Es necesario que se realice algunos ajustes en cuanto a los recursos humanos con los que
cuenta la empresa, como capacitar al personal para obtener suficiente capacidad de
convencer al cliente para que adquiera el producto.
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Recomendaciones
La decisión de realizar reingeniería en la empresa librería “La Ciencia” debe partir de la
administración o del dueño, ya que ellos son los que tienen que impulsar personalmente
el cambio, siendo verdaderos líderes involucrando al trabajador en todos los procesos a
rediseñar.
Implementar un sistema de información en la librería “La Ciencia”, pues los beneficios
son inmediatos y aumenta el rendimiento del proceso de venta. Las tecnologías de la
información ayudan a la empresa a alcanzar su principal objetivo: crear valor para los
clientes.
Es esencial la formación de los trabajadores en la organización, así como su gestión, para
llevar a cabo con éxito un programa de Reingeniería. La gerencia de primer nivel de la
librería debe dirigir el proceso de Reingeniería, capacitar, confiar en la responsabilidad
de los empleados, centrarse en el proceso de negocio siempre midiendo el resultado desde
el punto de vista del cliente.
Se debe realizar mejor marketing, para convertirse en la empresa muy reconocida, de esta
manera lleguen mayor masa de clientes a realizar sus respectivas compras.
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Anexos
Anexo 1. Ubicación de la empresa (Google Maps).
La microempresa BAZAR LIBRERÍA “LA CIENCIA” con R.U.C: 10806187190
se encuentra ubicada en el Av. Chachapoyas Nº2251- Bagua Grande-Utcubamba-
Amazonas.
Anexo 2. Documentación (boletas, facturas, Informes y/o diagramas).
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Fachada de la librería
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Anexo 3. Guía de Entrevista al administrador y al dueño de la empresa
1. ¿Cuál es el negocio de la empresa?
2. ¿Cuál es tu forma de manejar las objeciones de clientes?
3. ¿Utiliza estrategias de marketing?
4. ¿Qué factores limitan la eficiencia del proceso de ventas?
5. ¿Ofrece productos de calidad?
6. ¿Cómo fidelizas a tus clientes?
7. ¿Cuál es su nivel de capacitación del recurso humano?
8. ¿Cuál es el nivel tecnológico de la empresa? ¿es suficiente o insuficiente para el
desarrollo de las actividades de la empresa?
9. ¿Cómo es la estructura organizacional de la empresa? ¿cuáles son sus aspectos
positivos? ¿cuáles son los aspectos negativos?
10. ¿Quién toma las decisiones en la empresa?
Anexo 4. Cuestionario de la Encuesta a los Colaborador de la Empresa “Librería
La Ciencia”
Instrucciones. La presente es una encuesta con fines de investigación por lo que te
solicitamos contestar con sinceridad y de forma anónima.
La valoración es la siguiente:
Excelente Bueno Regular Malo Muy malo
5 4 3 2 1
1. ¿Crees que las actividades que realizas conllevan al
cumplimiento de los objetivos de la empresa? 5 4 3 2 1
2. ¿Cómo califica la tecnología en el proceso de ventas? 5 4 3 2 1
3. ¿Cómo calificas la atención que brindas a los
clientes? 5 4 3 2 1
4. Los manuales o instructivos para realizar tu trabajo
son:
5 4 3 2 1
5. ¿Cómo es tu relación con los directivos de la
empresa? 5 4 3 2 1
6. La empresa te premia por tu trabajo: 5 4 3 2 1
7. ¿Cómo consideras el flujo del proceso de ventas? 5 4 3 2 1
8. ¿Cuál es la confianza entre sus compañeros de
trabajo? 5 4 3 2 1
9. ¿Cómo es la accesibilidad de tu jefe con tus
problemas personales dentro de la empresa? 5 4 3 2 1
10.Se ofrecen programas de capacitación para desarrollar
bien sus actividades. 5 4 3 2 1
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Anexo 5. Cuestionario de la Encuesta a los Clientes de la Empresa “Librería La
Ciencia”
Instrucciones. La presente es una encuesta con fines de investigación por lo que te
solicitamos contestar con sinceridad y de forma anónima.
La valoración es la siguiente:
Excelente
si
Bueno Regular Malo Muy malo
no
5 4 3 2 1
1. ¿Cómo es la atención en la librería “La Ciencia”? 5 4 3 2 1
2. ¿Cómo está la limpieza y cuidado del local? 5 4 3 2 1
3. ¿Encontraste los productos que buscaste en la
Librería “La Ciencia”?
4. ¿Los productos de la librería “La Ciencia”
satisfacen tus necesidades?
5. ¿En comparación con otras librerías, el producto y
servicio es…?
6. ¿Cómo consideras la publicidad hecha por la
librería “La Ciencia”?
7. ¿La venta fue completa y correctamente preparada?
8. ¿El servicio de atención fue de manera rápida?
9. ¿Cómo considera la relación entre calidad y precio?
10. ¿Alguna vez has recomendado los productos de la
librería “La Ciencia” a otras personas?
